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Informace o podavani stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni
sluzby v Pecovatelské sluzbé

StiZnosti se rozumi projev nespokojenosti uzivatele nebo jiné osoby s poskytovanou socialni sluzbou

nebo zplisobem, jak je poskytovana.
Na poskytovani socialnich sluzeb miiZe podat stiZnost:

v Osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba.

v’ Zéakonny zastupce, opatrovnik nebo podptirce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba.

v Osoba blizka, nemuze-li stiZznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba.
poskytovana s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela.

v Osoba zplnomocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba.

v" Clen domécnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle obCanského zakoniku.

v’ Zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb.

Moznosti a zptsoby vyjadieni prani, pfipominky a stiZnosti
UZivatel se miZe vyjadfit ustni nebo pisemnou formou.
Pisemna forma:

v' zapis do Knihy pfani a stiznosti,

v" v listinné podobé — piedani pecovatelce, kliC¢ovému pracovnikovi, vedouci PeCovatelské sluzby

v" dopisem (zaslat postou na adresu poskytovatele)

v do schranky davéry vlastni pisemnou formou — schranka Pecovatelské sluzby v sidle sluzby
(Dam s pecovatelskou sluzbou Tovacovského 2000, Hranice) nebo v Domove seniord Hranice
Jungmannova 1805, Hranice

v’ elektronickou  poStou na  adresu, pecovatelskasluzba@domovsenioruhranice.cz,
reditel@domovsenioruhranice.cz, manazerkvality@domovsenioruhranice.cz

Ustni forma:
v’ kterémukoliv zaméstnanci zafizeni (komu davétuje)

v’ pfi osobnim setkani (napiiklad navstéva pracovnika, vedouci sluzby, socialni pracovnice)



v’ telefonicky (tel. 581 602 230 — kancelai Pecovatelské sluzby, 581 650 201, 737 121 871-
feditelka, 605 468 096 — vedouci Pecovatelské sluzby)

Ustni stiznost je se souhlasem uZivatele pfijimajicim pracovnikem prepsana a evidovana.
Pokud osoba projevi stiznost ustné, povéieny pracovnik provede zapis, vystihuje co nejpiesnéji slova a
postoj stézovatele k dané situaci. Stézovatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery
ho bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat nebo doprovazet. Na Zadost st€Zovatele bude zachovana
mlcenlivost o jeho totoZnosti. V pfipad¢ stiznosti na konkrétniho zaméstnance plati pravidlo, ze stiznost
nesmi proSetifovat ten, na koho je stiznost podana, ale jeho pfimy nadfizeny dle Organiza¢niho fadu DS.
Stiznost vzdy proSetiuje osoba, kterou uréi feditelka. Pokud je stiznost smérovana proti konkrétni osob¢,
je nezbytné postupovat tak, aby byla chranéna slusnost, ddstojnost, presumpce neviny a opravnéné
zajmy této osoby. Pecovatelska sluzba a celd ptispévkova organizace prezentuje pozitivni postoj vici
podnétim, pfipominkam a stiznostem. Opravnéné stiznosti slouzi jako podklad pro dalsi rozvoj a

zkvalitnéni sluzby.

Osoby prijimajici a vyFizujici stiZnost
Pracovnik pecovatelské sluzby je informovan o tom, ze ma upozornit na nespokojenost osoby a s jejim

souhlasem piedat podnét k FeSeni stiznosti svému pifimému nadfizenému.

Vedouci pecovatelské sluzby je kompetentni pfijmout, zapsat a evidovat stiznost, predava ji
k vyFizovani kompetentni osobé k vyfizovani stiznosti (feditelce). Reditelka uréuje, kdo se bude dale
stiznosti zabyvat. Po proSetfeni stiznosti a predani vysledku feditelce seznamuje na zaklad¢ pokynu

teditelky vedouci PS stézovatele s vysledkem Setieni.

Socialni pracovnice je kompetentni piijmout, zapsat a evidovat stiznost, informuje vedouci
pecovatelské sluzby a feditelku Domova seniord Hrance, p. 0., o stiznosti. Pfi nepfitomnosti vedouci

pecovatelské sluzby postupuje podle pokynt feditelky Domova seniord, piispévkové organizace.

Reditelka nebo zastupce reditelky prispévkové organizace je o kazdé stiznosti informovana,

rozhoduje, ktery pracovnik bude stiznost feSit, provefuje a Fesi stiznosti.

Doba podavani stiZnosti

Ustni stiznost je mozné podat kazdy vsedni den mezi 7-14 hodinou povéfenému pracovnikovi pro pfijeti
a zapsani stiznosti. Vzhledem k tomu, Ze pracovni doba peCovatelek umoziuje provadéni sluzby
v domécnosti v ¢asovém rozmezi 6.00 az 21.00 hodin., miZze stéZovatel svou stiznost predat pii
provadéni socialni sluzby pecovatelce. Pecovatelka, kterd stiznost prevzala, neprodlené telefonicky

informuje vedouci peCovatelské sluzby nebo feditelku.



Elektronické a pisemné stiznosti Ize zaslat kdykoliv. Pokud sté¢Zzovatel podava osobn¢ pisemnou stiznost,
muze ji predat v kancelaii vedouci PS (adresa Dim s pecovatelskou sluzbou, Tovac¢ovského 2000, 753
01 Hranice) nebo do schranky Pecovatelské sluzby, piipadné v kancelafi socialni pracovnice nebo
feditelky pfispévkové organizace (adresa: Domov seniorti Hranice, p. o., Jungmannova 1805, 753 01
Hranice) nebo do schranky uréené pro stiznosti, podnéty a ptipominky v Domové seniorti Hranice, ktera

je umisténa pii vstupu do zatizeni.

Misto podani stiZnosti

vV kancelaii feditele (na adrese Domova seniorii Hranice, p. 0.)

vV podatelné (na adrese Domova seniorti Hranice, p. 0.)

vV kancelaii vedouci peCovatelské sluzby
Pokud se uzivatel sluzby nemize ze zdravotnich diivodi dostavit do kancelafe, povéfeny pracovnik jej
navstivi a sepiSe stiznost na pfipraveny formulaf, podle jeho zajmu se muZze dostavit i jim zvoleny

pracovnik vedeni (napf. feditelka)

Lhiity pro vyfFizovani stiZnosti

Do tfi pracovnich dnil se musi stiZznosti za¢it zabyvat povéiena osoba pro jeji feseni a prosetieni, kterou
urdi feditelka. Do 30 dnti musi byt stiznost vyfizena, pfi¢emz stiznost se povazuje za vyfizenou, jakmile
po jejim prosetieni byla u¢inéna opatieni potiebna k odstranéni zjisténych zavad a st€Zovatel byl o tomto
vyrozumeén, a to i v piipad¢é bylo-li zji§téno, Ze je stiznost neopravnéna. V odivodnénych ptipadech
muze poskytovatel socialni sluzby prodlouzit Ihtitu o vytizeni o dal§ich 30 dnt. O prodlouzeni a jejich

divodech je povinen informovat stéZovatele.

Evidence stiznosti
Stiznosti jsou vyfizovany pisemné, ulozeni stiznosti a jejich likvidaci oSetfuje spisovy a skartacni rad.

Evidenci stiznosti vede v Knize pfipominek, podnétl a stiznosti* vedouci Pecovatelské sluzby.

Prosetieni stiznosti

Ukolem pracovnika, povéfeného k prosetieni stiznosti, je spravedlivé zjistit vSechny okolnosti
predmétného podani a rozhodnout se, zda stiznost byla opravnéna, ¢asteCné opravnéna nebo
neopravnéna. U opravnéné nebo ¢asteCné opravneéné stiznosti zajisti piijeti napravnych opatieni.

V ptipadé potfeby vyhotovuje pracovnik zapisy o jednotlivych fazich provérovani skute¢nosti nebo
shromazd’uje diikazni dokumentaci.

Stiznost se proSetiuje v plném rozsahu bez zbyte¢nych prutaht, s ohledem na dobré mezilidské vztahy.



Opakované stiznosti, které jiz byly v minulosti prosettovany, a kde podani neobsahuje zadné nové
poznatky a skute¢nosti, neni tieba opétovné prosetiovat.
Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz

se stiznost tyka, a ktera neni zaroven sté¢Zovatelem, na ujmu.

Naprava zjiSténych nedostatkii

Pokud se podané stiznost prokaze jako opravnéna, provede feditelka organizace, pfipadné vedouci
pecovatelské sluzby konkrétni opatieni, kterd zamezi opakovani zjisténého nedostatku v budoucnosti.
,,StéZovatel nesmi byt poSkozen ve svych pravech a opravnénych zdjmech tim, Ze stiZnost podal, a to

ani v pripadé, kdy se stiznost ukdze jako neditvodnd“.

Vyfrizeni stiZnosti

Stiznost je vyfizena provéienim podnétu a sdélenim stéZovateli, jak byla proSetiena a jaka byla pfijata
napravnd opatfeni. Sdéleni o provéteni musi byt pisemné a musi reagovat na vSechny Casti stiznosti. Je
vhodné se stéZovatelem projednat zaver stiznosti osobné a z jednani provést zapis. Nedilnou soucasti
sdéleni o vyfizeni stiznosti je pisemné pouceni st€Zovatele o moznosti podat podnét (stiznost) na postup
organizace pfi provéfovani stiznosti. Zvefejnéni podstaty a odpovédi na anonymni stiznost bude
vyvéSeno na nasténce v Domé s peovatelskou sluzbou, ktera je umisténa v piizemi budovy (vestibul),
po dobu 30 dnti od vyfizeni stiznosti.

Nesouhlasi-li st€Zovatel s vyfizenim stiznosti, nebo nebyla-li stiznost vytizena ve stanovené lhite, mize
ve 1htité 60 dni ode dne doruéeni informace o zplsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené lhtity
pozadat ministerstvo o provéteni této stiznosti, v Zadosti st€Zovatel uvede diivod, pro¢ zada o provéieni
vytizeni stiznosti. Poskytovatel je povinen poskytnout soucinnost pii provéfeni vyfizeni stiznosti a
ministerstvo je opravnéno si vyzadat vyjadieni organt vefejné spravy, popt. fyzickych a pravnicich
osob, souvisejicich s poskytovanim socialni sluzby. Ministerstvo provéii vyfizeni stiznosti do 60 dnt
(popft. 90 dnt, je-li tteba dalsiho vyjadieni) ode dne, kdy mu byla Zadost doru¢ena. O vysledku vyrozumi
stézovatele a dotCené¢ho poskytovatele. V pfipade, ze stiznost je opravnéna, je poskytovatel povinen
odstranit nevyhovujici stav ve stanovené lhate.

Adresa Ministerstvo prace a socialnich véci: Na Poficnim pravu 1/376,128 01 Praha 2

Dale muze st¢Zovatel podat stiznost témto institucim:

Megstsky trad Hranice, Odbor skolstvi, kultury a t€lovychovy, Pernstejnské namésti ¢.1, Hranice 753 01
Kancelat vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, tel: 542 542 111

Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21,150 00 Praha 5, tel: 220 515 188

V Hranicich dne 28. 2. 2025 Schvalila: Mgr. Simona HaSova
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Domov seniort Hranice, @
Domov

pFispévkovd organizace

Jungmannova 1805 seniorﬁ
753 01 Hranice
Ceskd republika Hranlce

Formular pro podani a zapis stiznosti

Dne .........oooiiiiii Pan/pani ...

projevil nespokojenost a podava stiznost:

PFi vyfizovani stiznosti se bude postupovat podle standardu €. 7, ve stanovené Ihité max.do 30 dn(

dostane stézovatel odpovéd.

Podpis pfitomnych:



